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ABSTRAK 
Dalam memudahkan akses pembiayaan kesehatan pemerintah menyelenggarakan program 
Jaminan Kesehatan Nasional - Kartu Indonesia Sehat melalui Badan Penyelenggara Jaminan 
Sosial Kesehatan. Melalui program tersebut diharapkan peserta JKN-KIS dapat merasakan 
kepuasan terhadap pelayanan kesehatan yang diterima. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 
hubungan karakteristik peserta Jaminan Kesehatan Nasional – Kartu Indonesia Sehat dengan 
kepuasan jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas Kombos Kota Manado. Metode penelitian ini 
adalah analitik dengan rancangan cross sectional. Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Kombos 
Kota Manado pada bulan Oktober-Desember tahun 2018. Teknik pengambilan sampel yaitu 
accidental sampling dengan jumlah 100 sampel. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menggunakan kuesioner. Analisis data yang digunakan yaitu analisis univariat dan analisis 
bivariat dengan menggunakan uji chi square. Hasil penelitian didapatkan nilai p-value = 0,013 
hubungan antara karakteristik umur dengan kepuasan peserta JKN-KIS di Puskesmas Kombos. 
Karakteristik jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan tidak berhubungan dengan kepuasan. 
Saran yang dapat diberikan kepada Puskesmas Kombos diharapkan semakin meningkatkan 
kualitas pelayanan dengan melengkapi alat-alat untuk pemeriksaan pasien, memperluas ruang 
tunggu, serta lebih tanggap dalam memberikan pelayanan dengan segera kepada pasien peserta 
JKN-KIS di Puskesmas Kombos. 
 
Kata Kunci : Umur, Jenis Kelamin, Pendidikan, Pekerjaan, Kepuasan Pasien 
 
ABSTRACT 
In facilitating access to health financing the government organizes a National Health Insurance 
Program – Healthy Indonesia Card through the Health Social Security Organizing Agency. 
Through the program, it is expected that the participants of the National Health Insurance – 
Healthy Indonesia Card can feel satisfaction with the health services received. The purpose of this 
study was to determine the relationship between the characteristics of participants of the National 
Health Insurance – Healthy Indonesia Card and the satisfaction of health care services in Manado 
Kombos Health Center. The design of this study is quantitative research with a cross sectional 
design. This study was conducted at Manado Kombos Health Center in October 2018. 
Determination of the sample using the Slovin formula with the number of 100 samples of 
participants of the National Health Insurance – Healthy Indonesian Card at Kombos Health 
Center. Data collection is done using a questionnaire. The data analysis used was univariate and 
bivariate analysis using the chi square test.The result obtained p-value = 0,013 relationship 
between age characteristics and satisfaction of participants of the National Health Insurance – 
Healthy Indonesia Card at the Kombos Health Center. The characteristics of sex, education, and 
occupation are not related to satisfaction. Suggestions that can be given to the Kombos 
Community Health Center are expected to further improve the quality of services by completing 
the tools for examining patients, expanding the waiting room, and being more responsive in giving 
patients to the National Health Insurance – Indonesia Healthy Card at Kombos Health Center. 
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Pusat Kesehatan Masyarakat 
(Puskesmas) adalah fasilitas pelayanan 
kesehatan tingkat dasar yang 
menyelenggarakan upaya kesehatan 
masyarakat dan perseorangan, dengan 
lebih mengutamakan upaya promotif 
dan preventif untuk mencapai derajat 
kesehatan masyarakat setinggi-tingginya 
di wilayah kerjanya (Permenkes Nomor 
75 Tahun 2014). 
Pemerintah menyelenggarakan 
program Jaminan Kesehatan Nasional 
(JKN) bagi seluruh rakyat Indonesia 
melalui Badan Penyelenggara Jaminan 
Sosial (BPJS) untuk memudahkan 
pembiayaan kesehatan masyarakat, dan 
diharapkan dapat memberikan 
pelayanan kesehatan secara maksimal 
agar dapat memberikan kepuasan 
kepada setiap pemakai jasa pelayanan 
kesehatan (Rikomah, 2017). 
Kepuasan pasien adalah hasil dari 
playanan kesehatan yang diterima oleh 
setiap pasien dan akan berpengaruh pada 
status kesehatan. Kepuasan pasien selalu 
digunakan sebagai dasar untuk 
mendukung perubahan sistem layanan 
kesehatan dari setiap fasilitas kesehatan 
yang ada untuk menjadi lebih baik 
(Pohan, 2007). 
Kepuasan pasien dapat dipengaruhi 
oleh karakteristik individu. Karakteristik 
individu yang berhubungan dengan 
kepuasan pasien antara lain umur, jenis 
kelamin, status sosial, pendidikan, 
dimana umur dan pendidikan memiliki 
hubungan yang erat dengan kepuasan 
pasien. Terkait dengan umur dijelaskan 
bahwa semakin bertambahnya usia maka 
tingkat harapan seseorang semakin 
rendah sehingga lebih cepat merasa puas 
(Gunarsa dan Gunarsa, 2008). Jenis 
kelamin laki-laki cenderung lebih 
merasa puas dibandingkan perempuan 
yang lebih teliti menilai segala sesuatu 
(Setiadi, 2008). Seseorang dengan 
pendidikan lebih tinggi cenderung 
memiliki permintaan yang lebih tinggi 
dibandingkan dengan seseorang dengan 
pendidikan lebih rendah. Dan seseorang 
yang bekerja cenderung lebih banyak 
menuntut atau mengkritik pelayanan 
kesehatan yang diterimanya jika 
memang mereka tidak puas terhadap 
pelayanan kesehatan tersebut 
dibandingkan dengan orang yang tidak 
bekerja (Gunarsa dan Gunarsa, 2008).  
Puskesmas Kombos Kota Manado 
merupakan salah satu puskesmas yang 
mempunyai jumlah peserta BPJS (JKN-
KIS) yang banyak. Jumlah keseluruhan 
pasien peserta BPJS di Puskesmas 
Kombos adalah sebanyak 13.311 orang. 
Penelitian terkait kepuasan pasien belum 
pernah dilakukan di Puskesmas Kombos 
sehingga belum diketahui sejauh mana 
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tingkat kepuasan pasien dalam 
menerima pelayanan kesehatan. 
Berdasarkan latar belakang tersebut 
maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian tentang “Hubungan  
Karakteristik Pasien Peserta Asuransi 
Badan Penyelenngara Jaminan Sosial 
Dengan Kepuasan Pelayanan Kesehatan 
Di  Puskesmas Kombos Kota Manado”. 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif dengan rancangan cross 
sectional atau potong silang. Penelitian 
ini dilakukan di Puskesmas Kombos 
Kota Manado pada bulan Oktober-
Desember 2018. Populasi dalam 
penelitian ini adalah semua peserta 
JKN-KIS di Puskesmas Kombos 
sebanyak 13.311 orang. Penentuan 
jumlah sampel menggunakan rumus 
Slovin yaitu 100 sampel dengan teknik 
pengambilan sampel secara accidental 
sampling. Instrumen penelitian yang 
digunakan yaitu kuesioner kepuasan 
pasien dengan total 25 pertanyaan. 
Analisis data menggunakan analisis 
univariat dan bivariat. Analisis statistik 
menggunakan uji chi square dengan 
tingkat kepercayaan 95% (α=0,05).  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Karakteristik Responden 
 
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Umur, Jenis Kelamin, Pendidikan, dan 
Pekerjaan Responden peserta JKN-KIS 
 
Dapat dilihat pada tabel 1 responden 
terbanyak berumur ≤55 tahun 79%, 
sebagian besar berjenis kelamin 
perempuan 68%, dengan pendidikan 
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terbanyak berpendidikan rendah 59%, 
dan tidak bekerja sebanyak 70%. 
 
 
Tabel  2. Hubungan Karakteristik Umur, Jenis Kelamin, Pendidikan, dan Pekerjaan 
Peserta JKN-KIS dengan Kepuasan Jasa Pelayanan di Puskesmas Kombos  
 
Hasil analisis menggunakan uji chi 
square didapatkan nilai p-value  = 0,013 
< α (0,05) yang berarti terdapat 
hubungan yang signifikan antara umur 
dengan kepuasan peserta JKN-KIS 
terhadap jasa pelayanan di Puskesmas 
Kombos. 
Hasil penelitian ini didukung 
juga dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Montol dkk (2014) yang 
menyatakan ada hubungan antara umur 
dengan kepuasan pasien dimana hasil 
tersebut menunjukkan responden 
berumur ≤55 lebih banyak merasa puas 
dan tidak puas dibandingkan yang 
berumur >55 tahun, dengan nilai p-value 
= 0,003 (< 0,05). 
Menurut Resmisari (2008) 
dalam Sari (2018) pasien yang berumur 
tua lebih banyak merasa puas 
dibandingkan dengan pasien yang 
berumur muda karena orang yang lebih 
tua sering dan lebih banyak bertanya 
kepada petugas kesehatan mengenai 
keadaan kesehatannya, berbeda dengan 
orang yang lebih yang tidak terlalu 
peduli untuk bertanya kepada petugas 
kesehatan.  
Hasil analisis menggunakan uji 
chi square didapatkan nilai p-value  = 
0,591 > α (0,05) yang berarti tidak 
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terdapat hubungan antara jenis kelamin 
dengan kepuasan peserta JKN-KIS 
terhadap jasa pelayanan di Puskesmas 
Kombos. 
Hasil penelitian ini didukung 
juga dengan hasil penelitian Farianita 
(2016), dalam hasil tersebut menyatakan 
bahwa tidak terdapat hubungan antara 
jenis kelamin dengan kepuasan peserta 
BPJS, dimana responden berjenis 
kelamin laki-laki lebih banyak merasa 
puas terhadap pelayanan yang diberikan 
dari pada yang berjenis kelamin 
perempuan.  
Hasil analisis menggunakan uji 
chi square didapatkan nilai p-value  = 
0,330 > α (0,05) yang berarti tidak 
terdapat hubungan antara pendidikan 
dengan kepuasan peserta JKN-KIS 
terhadap jasa pelayanan di Puskesmas 
Kombos. 
Hal ini sejalan dengan hasil 
penelitian Kawengian (2016) di RSUD 
Bitung yang mendapatkan hasil tidak 
ada hubungan yang signifikan antara 
pendidikan dengan kepuasan pasien 
rawat jalan dengan nilai p-value = 0,219 
(> 0,05). Semakin tinggi tingkat 
pendidikan seseorang, maka ia akan 
semakin memanfaatkan layanan 
kesehatan, sedangkan orang yang 
berpendidikan rendah cenderung 
bertahan untuk tidak memanfaatkan 
layanan kesehatan.  
Hasil analisis menggunakan uji 
chi square didapatkan nilai p-value  = 
0,965 > α (0,05) yang berarti tidak 
terdapat hubungan antara pekerjaan 
dengan kepuasan peserta JKN-KIS 
terhadap jasa pelayanan di Puskesmas 
Kombos. 
Hasil penelitian ini didukung 
juga oleh penelitian yang dilakukan 
Triwardani (2017), dalam hasil tersebut 
menunjukkan tidak terdapat hubungan 
antara pekerjaan dengan kepuasan 
pasien dengan nilai p-value = 0,167 
tetapi terdapat kecenderungan hubungan 
yang positif artinya responden yang 
tidak bekerja lebih banyak merasa puas. 
Meskipun begitu pasien tidak bekerja 
cenderung merasa lebih puas 
dibandingkan yang bekerja. Orang yang 
memiliki pekerjaan mempunyai minat di 
atas rata-rata, mereka menginginkan 
pelayanan yang berkualitas dan 
bermutu, berbeda dengan yang tidak 
bekerja mereka cenderung menganggap 
sesuatu sudah cukup baik walaupun 




Berdasarkan hasil penelitian dapat 
disimpulkan bahwa jumlah responden 
peserta JKN-KIS di Puskesmas Kombos 
yang terbanyak berumur ≤55 tahun, 
berjenis kelamin perempuan, pendidikan 
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dasar (SD, SMP), dan tidak bekerja. 
Terdapat hubungan antara umur dengan 
kepuasan terhadap jasa pelayanan di 
Puskesmas Kombos. Tidak terdapat 
hubungan antara jenis kelamin, 
pendidikan, dan pekerjaan dengan 
kepuasan pasien terhadap jasa pelayanan 
di Puskesmas Kombos. 
 
SARAN 
1. Bagi Puskesmas 
Diharapkan semakin meningkatkan 
kualitas pelayanan dengan 
melengkapi alat-alat untuk 
pemeriksaan pasien, memperluas 
ruang tunggu agar supaya dapat 
menampung semua pasien yang 
datang, serta lebih tanggap dalam 
memberikan pelayanan dengan 
segera kepada pasien peserta 
Jaminan Kesehatan Nasional Kartu 
Indonesia Sehat di Puskesmas 
Kombos. 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Diharapkan dapat melakukan 
penelitian terkait untuk meneliti 
faktor-faktor lain yang belum diteliti 
dalam penelitian ini atau membuat 
perbandingan dengan Puskesmas 
lain yang memiliki karakteristik 
yang sama dengan menggunakan 
teknik pengambilan sampel secara 
acak sederhana agar jumlah sampel 
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